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REKLAMACE A STiZNOSTI

Reklamacni rad spolecnosti REDSIDE Investments a.s. (dale jen ,spolec¢nost”) upravuje
postup pro feseni reklamaci a stiznosti zakaznik.

Reklamaci uplathuje zakaznik narok z odpovédnosti za vady poskytnutych sluzeb.
Reklamace se tykaji konkrétnich pokynd nebo jinych konkrétnich sluzeb, viéi nimz ma
zakaznik vyhrady.

Stiznosti je sdéleni, které neni reklamaci a z jehoz textu vyplyva, Ze si podatel stéZzuje na
urcitou skute¢nost, k niz doslo v jeho vztahu se spole¢nosti, napf. nevhodné chovani a
jednani pracovnikl spolec¢nosti.

Veskerd ustanoveni této smérnice se tykaji soucasnych a potencidlnich zdkaznikd
spoleénosti.

PRAVIDLA PRIJIMANI REKLAMACI A STiZNOSTI

Reklamaci nebo stiznost Ize podat pisemné (tj. formu dopisu nebo e-mailové zpravy na

e-mail info@redsideinvestments.com a v tom pfipadé se doporucuje, aby obsahovala

alespon nasledujici daje:

a) oznaceni, ze se jednda o reklamaci nebo stiznost;

b) identifikacni Udaje osoby, ktera reklamaci nebo stiznost podava;

c) predmét reklamace nebo stiznosti — vyliCeni skuteCnosti, na jejichz zakladé je
reklamace nebo stiznost podavana;

d) ¢&eho se osoba podavajici reklamaci nebo stiznost domahsg;

e) datum a (v pfipadé dopisu) viastnoruéni podpis.

Reklamaci nebo stiznost muize zakaznik podat také osobné v sidle spolecnosti v provozni
dobé, tj. v pracovni dny mezi 9.00 hod a 17.00 hod.

Pracovnik, ktery stiznost nebo reklamaci pfijal, potvrdi jeji pfijem zakaznikovi. V pfipadé
reklamace se zakaznikovi vyda pisemné potvrzeni o tom, kdy zakaznik pravo uplatnil, co
je obsahem reklamace a jaky zpuUsob vyfizeni reklamace zdkaznik pozaduje.

KOMPETENCE PRO VYRIZOVANI REKLAMACI A STiZNOSTI

Vedouci pracovnik (vedouci oddéleni), jehoz ¢innosti se reklamace nebo stiznost
tykd, odpovida za v€asné a spravné prosetfeni a vyfizeni reklamace nebo stiznosti,
vcetné zjisténi, zda je reklamace nebo stiznost opravnéna, castecné opravnéna nebo
neopravnéna.

Oddéleni compliance nebo pracovnik povérfeny vykonem compliance (dale jen
~compliance”) vyfizuje reklamace a stiznosti zavazného charakteru nebo vyjadrujici
nesouhlas s vyfizenim plvodni reklamace nebo stiznosti. O zvldst zavaznych
reklamacich nebo stiznostech informuje compliance pfislusného <¢&lena
predstavenstva spolecnosti, ktery schvaluje navrh odpoveédi.
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4. POSTUP A LHUTY PRO VYRIZOVANi REKLAMACI A STiZNOSTi

1. VSechny reklamace a stiznosti se bez zbytecného odkladu predavaji compliance k
evidenci.

2. Reklamace a stiznosti musi byt vyfizeny véetné odstranéni vady bez zbytecného odkladu,
nejpozdéji do 30 dnl ode dne jejich doruceni, pokud se zdkaznikem nebude dohodnuta
IhGta deldi. V pfipadé reklamace rozhodne povéfeny pracovnik o reklamaci do 3
pracovnich dnl ode dne, kdy byla dorucena; do této Ih(ty se nezapoditdva doba
pfimérend podle druhu sluzby potfebna k odbornému posouzeni vady.

3. Pracovnik, ktery odpovida za vyfizeni reklamace nebo stiznosti (dale téz ,pfislusny
pracovnik®) zajisti posouzeni reklamace nebo stiznosti vCetné prezkoumani vsech
souvisejicich skute¢nosti a podkladd. Pfi vyfizovani reklamaci a stiznosti pouziva
pfislusny pracovnik jednoduchy a snadno srozumitelny jazyk. O vyfizeni reklamace nebo
stiznosti sepiSe pfislusny pracovnik zaznam, ve kterém uvede nasledujici informace:

a) ¢eho se reklamace nebo stiznost tyka

datum obdrzeni reklamace nebo stiznosti

identifikace zakaznika

identifikace vazaného zastupce nebo jiné spolupracujici osoby

popis reklamace nebo stiznosti

dotcena castka

podniknuté kroky

datum vyreseni

pfipadné oSetfeni v Ucetnictvi.
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4. O vyrizeni reklamace nebo stiznosti musi pfislusné oddéleni podat stézovateli zpravu, a
to i v pfipadé zjisténi, Ze reklamace nebo stiZznost neni opravnéna. Odpovéd ma zpravidla
stejnou formu jako reklamace nebo stiznost, na kterou se odpovida. Odpoved stézovateli
podepisuje, resp. zasila e-mailem vedouci pracovnik (vedouci oddéleni), které je pFislusné
k vyfizeni, nebo pfislusny clen predstavenstva spolecnosti. Pokud neni zakaznikovi plné
vyhovéno, obsahuje odpoveéd také vysvétleni stanoviska spolecnosti a moznosti, jaké ma
zakaznik k dalsimu feseni véci.

5. Za vyfizenou je moZzno reklamaci nebo stiznost povazovat i tehdy, jestlize byl pofizen
zapis o jednani za Ucasti vedouciho pracovnika (vedouciho oddéleni), jehoz se reklamace
nebo stiznost tykala, a stézovatele, v némz stéZzovatel svym podpisem projevil souhlas s
prijatymi zaveéry.

6. V pfipadé opravnéné, nebo ¢astecné opravnéné reklamace, na zékladé které ma dojit k
vyplaté finanéni Castky nebo k jinému majetkovému plnéni zakaznikovi, se toto
majetkové plnéni provede na zakladé pisemného zaznamu podepsaného zakaznikem a
spoleCnosti, nebo na zakladé pisemné dohody. Pisemny zaznam nebo dohoda musi
obsahovat zejména vymezeni predmétu reklamace, poskytnuté plnéni, zplsob
poskytnuti plnéni a ¢islo Uctu zadkaznika. Vyse uvedené neplati pro ¢astky do 10 000 K¢.

7. Fotokopie odpovédi, zaznamy, pripadné dalsi doklady tykajici se vyfizeni reklamaci a
stiznosti, pfeda pfislusny pracovnik inned po vyfizeni compliance.
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5. NASLEDNE OPATRENI A EVIDENCE

1. Oddéleni, kterého se reklamace nebo stiznost tykala, je povinno pfijmout opatfeni k
odstranéni zjisténych zavad a nedostatkd a jejich pfi¢in a k zamezeni jejich opakovani.
Vedouci pracovnici (vedouci oddéleni) jsou povinni sledovat plnéni pfijatych opatfeni a
vyvozovat dulsledky vaéi pracovniklm, ktefi jsou odpovédni za jejich nedodrzovani.

2. Jedenkrat rocné zpracovava compliance v radmci zpravy compliance pro pfedstavenstvo
spole¢nosti rozbor a vyhodnoceni reklamaci a stiznosti podanych za uplynulé obdobi. Na
téchto rozborech jsou na zakladé pozZzadavku compliance povinni spolupracovat
pfipadné i jini pracovnici.

3. Jakmile je reklamace nebo stiznost s kone¢nou platnosti vyfeSena, musi byt spolu s
veskerou souvisejici korespondenci zaloZzena do registru reklamaci a stiznosti.

4. Registr reklamaci a stiznosti je veden Compliance v elektronické podobé. Registr shrnuje
veskeré informace tykajici se reklamaci a stiznosti predlozenych v daném kalendarnim
roce. Compliance archivuje téz kopie listinné dokumentace daného pfipadu.

5. Compliance muze pozadat pracovnika pfislusného k vyfizeni reklamace nebo stiZznosti o
vyplnéni polozky evidence, tj. charakteristiku obsahu reklamace nebo stiznosti, zptsobu
jejiho vyfizeni, a dalSich podrobnosti.

6. Compliance ucini pfislusné kroky, aby bylo zabrdnéno opétovnému vyskytu problému.
Dalsi interni vyfizovani reklamaci a stiznosti zahrnuje:

a) analyzu pficin jednotlivych pfipadl za Ucelem identifikace zékladnich pficin,
které jsou spolecné urcitému typu (uréitym typlm) reklamaci a stiznosti;

b) zvazeni, zda takové zakladni pfiCiny mohou mit dopad i na jiné procesy nebo
produkty, a to vCetné téch, které se dotycné reklamace nebo stiznosti pfimo
netykaji;

c) napravu takovych zakladnich pficin, pokud je to pfimérené.
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6. MIMOSOUDNI RESENi SPOTREBITELSKYCH SPORU
1. Pokud mezi spolec¢nosti a zakaznikem dojde ke spotfebitelskému sporu, ma spotrebitel
pravo na jeho mimosoudni fesSeni.

2. Subjektem mimosoudniho fedeni podle zadkona ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané& spotfebitele, v
platném znéni, je Financni arbitr, www.finarbitr.cz.



http://www.finarbitr.cz/

